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QUY CHẾ 

Phối hợp quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và tiếp nhận, 
giải quyết phản ánh, yêu cầu, khiếu nại của người tiêu dùng  

trên địa bàn tỉnh Tuyên Quang 
(Ban hành kèm theo Quyết định số 48/2024/QĐ-UBND ngày 27 tháng 12 năm 2024 

của Ủy ban nhân dân tỉnh Tuyên Quang) 
 

Chương I 
QUY ĐỊNH CHUNG 

 

Điều 1. Phạm vi điều chỉnh  

Quy chế này quy định nguyên tắc, phương thức, nội dung và trách nhiệm 
phối hợp quản lý nhà nước vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi ti𿿿u d񯿿ng và tiếp nh󿿿n, 
giải quyết phản �nh, y𿿿u c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi ti𿿿u d񯿿ng tr𿿿n địa bàn tӍnh 
Tuy𿿿n Quang. 

Điều 2. Đối tượng áp dụng  

1. C�c cơ quan, đơn vị thuộc và trực thuộc Ủy ban nhân dân tӍnh và các 
cơ quan Trung ương được tổ chức theo ngành dọc tr𿿿n địa bàn tӍnh (sau đây 
gọi chung là các cơ quan, đơn vị); 

2. Ủy ban nhân dân huyện, thành phố (sau đây gọi là Ủy ban nhân dân 
cấp huyện); 

3. Ủy ban nhân dân xã, phưӡng, thị trấn (sau đây gọi là Ủy ban nhân dân cấp xã); 

4. Các cơ quan, tổ chức, c� nhân li𿿿n quan đến công tác bảo vệ quyӅn 
lợi ngưӡi ti𿿿u d񯿿ng tr𿿿n địa bàn tӍnh. 

Điều 3. Nguyên tắc phối hợp quản lý 

1. Thực hiện theo chức năng, nhiệm vụ, quyӅn h򟿿n cӫa các cơ quan, tổ 
chức, đơn vị, địa phương và y𿿿u c󏿿u vӅ công tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu 
dùng theo từng thӡi điểm. 

2. Đảm bảo tuân thӫ quy định pháp lu󿿿t và t򟿿o điӅu kiện thu󿿿n lợi cho các 
tổ chức, cá nhân tham gia vào công tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng. 

3. C�c cơ quan, tổ chức, đơn vị, địa phương c󏿿n chӫ động, đảm bảo công 
tác quản lý được chặt chẽ, thống nhất, đồng bộ, tránh chồng chéo trong chӍ đ򟿿o 
điӅu hành giữa c�c cơ quan, tổ chức, đơn vị, địa phương. 

4. Việc tổ chức phối hợp trong ho򟿿t động thanh tra, kiểm tra và xử lý vi ph򟿿m 
pháp lu󿿿t vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng đảm bảo công bằng, minh b򟿿ch, đúng 
pháp lu󿿿t; không gây khó khăn, phiӅn hà hoặc kéo dài trong kiểm tra, xử lý; không 
gây cản trở ho򟿿t động sản xuất, kinh doanh cӫa doanh nghiệp, tổ chức, cá nhân. 
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Điều 4. Nội dung phối hợp 

1. Quản lý nhà nước vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng  

a) Tham mưu Ủy ban nhân dân tӍnh xây dựng, hoàn thiện pháp lu󿿿t vӅ công 
tác bảo vệ quyӅn lợi cӫa ngưӡi tiêu dùng; 

b) Tuyên truyӅn, phổ biến pháp lu󿿿t liên quan đến công tác bảo vệ quyӅn 
lợi ngưӡi ti𿿿u d񯿿ng; tư vấn, hỗ trợ và nâng cao nh󿿿n thức vӅ bảo vệ quyӅn lợi 
ngưӡi ti𿿿u d񯿿ng; đào t򟿿o nguồn nhân lực, bồi dưỡng nghiệp vụ phục vụ công tác 
bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng t򟿿i địa phương; 

c) Tổ chức ho򟿿t động khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử 
nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; thông tin, cảnh b�o cho ngưӡi 
tiêu dùng vӅ sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; 

d) Kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điӅu kiện giao dịch chung theo thẩm quyӅn; 

đ) Cung cấp, trao đổi thông tin vӅ công tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu 
dùng theo chức năng, nhiệm vụ được phân công; 

e) Thanh tra, kiểm tra, xử lý vi ph򟿿m pháp lu󿿿t vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi 
tiêu dùng; 

g) Thực hiện chế độ báo cáo kết quả thực hiện quản lý Nhà nước vӅ bảo 
vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng; 

2. Tiếp nh󿿿n, giải quyết phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi tiêu dùng 

a) Tiếp nh󿿿n thông tin, phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi tiêu dùng; 

b) X�c định cơ quan giải quyết phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i; 

c) Giải quyết phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi tiêu dùng. 

Điều 5. Phương thức phối hợp 

1. Trao đổi ý kiến, cung cấp thông tin bằng văn bản. 

2. Tham gia c�c đoàn thanh tra, kiểm tra liên ngành. 

3. Tổ chức các cuộc họp; hội nghị, hội thảo. 

4. Các phương thức phối hợp khác phù hợp theo quy định cӫa pháp lu󿿿t. 

 
Chương II 

NỘI DUNG VÀ TRÁCH NHIỆM PHỐI HỢP 
  

Điều 6. Trách nhiệm phối hợp tham mưu Ủy ban nhân dân tỉnh xây
dựng, hoàn thiện pháp luật về công tác bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng

1. Sở Công Thương: 

 a) Là cơ quan đ󏿿u mối tham mưu cho Ủy ban nhân dân tӍnh ban hành và 
tổ chức thực hiện văn bản quy ph򟿿m pháp lu󿿿t vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu 
d񯿿ng tr𿿿n địa bàn tӍnh theo quy định cӫa pháp lu󿿿t; 
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b) Tổng hợp chung tr𿿿n địa bàn tӍnh vӅ c�c vướng mắc, bất c󿿿p, các quy 
định cӫa pháp lu󿿿t vӅ thực hiện công tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng 
không khả thi, không phù hợp với thực tiễn hoặc chồng chéo, mâu thuẫn báo cáo 
Bộ Công Thương theo quy định hoặc trình Ủy ban nhân dân tӍnh kiến nghị cơ 
quan có thẩm quyӅn sửa đổi, bổ sung, thay thế, bãi bỏ hoặc ban hành mới theo 
quy định cӫa pháp lu󿿿t. 

2. C�c cơ quan, đơn vị tham mưu Ủy ban nhân dân tӍnh thực hiện các quy 
định, văn bản chӍ đ򟿿o, hướng dẫn cӫa cấp trên vӅ bảo vệ quyӅn lợi cӫa ngưӡi 
tiêu dùng trong ph򟿿m vi ngành, lĩnh vực do mình quản lý trong thӡi h򟿿n quy 
định cӫa pháp lu󿿿t hoặc theo yêu c󏿿u cӫa cơ quan chӫ trì. 

3. C�c cơ quan, đơn vị, Ủy ban nhân dân cấp huyện, Ủy ban nhân dân cấp 
xã chӫ trì theo dõi việc thi hành c�c văn bản quy ph򟿿m pháp lu󿿿t vӅ bảo vệ 
quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng thuộc ph򟿿m vi chức năng, lĩnh vực, địa bàn quản lý để 
kịp thӡi phát hiện c�c quy định không khả thi, không phù hợp với thực tiễn hoặc 
chồng chéo, mâu thuẫn, kiến nghị bằng văn bản với Bộ, ngành chӫ quản, đồng 
thӡi gửi văn bản kiến nghị vӅ Sở Công Thương để tổng hợp theo quy định t򟿿i 
điểm b khoản 1 ĐiӅu này. 

 Điều 7. Trách nhiệm phối hợp trong công tác tuyên truyền, phổ biến 
pháp luật liên quan đến công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; tư vấn, 
hỗ trợ và nâng cao nhận thức về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; đào tạo 
nguồn nhân lực, bồi dưỡng nghiệp vụ phục vụ công tác bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng tại địa phương 

1. Sở Công Thương: 

a) Chӫ trì, phối hợp với các cơ quan, đơn vị có liên quan tuyên truyӅn, 
phổ biến chӫ trương, chính sách, pháp lu󿿿t vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng; 
tư vấn, hỗ trợ và nâng cao nh󿿿n thức vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi ti𿿿u d񯿿ng; đào 
t򟿿o nguồn nhân lực, bồi dưỡng nghiệp vụ phục vụ công tác bảo vệ quyӅn lợi 
ngưӡi tiêu dùng t򟿿i địa phương; 

b) Chӫ trì tham mưu Ủy ban nhân dân tӍnh ban hành Kế ho򟿿ch tổ chức các 
ho򟿿t động hưởng ứng Ngày QuyӅn cӫa ngưӡi tiêu dùng Việt Nam 15 tháng 3 
hằng năm tr𿿿n địa bàn tӍnh theo các nội dung quy định t򟿿i Chương II Nghị định 
số 55/2024/NĐ-CP ngày 16 th�ng 5 năm 2024 cӫa Chính phӫ quy định chi tiết 
một số điӅu cӫa Lu󿿿t Bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng (sau đây gọi chung là 
Nghị định số 55/2024/NĐ-CP). 

3. C�c cơ quan, đơn vị chӫ trì, phối hợp với Sở Công Thương tổ chức 
tuyên truyӅn, phổ biến pháp lu󿿿t li𿿿n quan đến công tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi 
tiêu dùng; tư vấn, hỗ trợ và nâng cao nh󿿿n thức vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu 
d񯿿ng theo quy định; đào t򟿿o nguồn nhân lực, bồi dưỡng nghiệp vụ phục vụ công 
tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng theo lĩnh vực thuộc chức năng, nhiệm vụ, 
thẩm quyӅn quản lý. 

4. Ủy ban nhân dân cấp huyện có trách nhiệm chӫ trì thực hiện theo quy 
định t򟿿i điểm b và đ Khoản 2 ĐiӅu 77 Lu󿿿t Bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng; 
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phối hợp đào t򟿿o nguồn nhân lực, bồi dưỡng nghiệp vụ phục vụ công tác bảo vệ 
quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng. 

Điều 8. Trách nhiệm phối hợp trong tổ chức hoạt động khảo sát, thử 
nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng 
hóa, dịch vụ; thông tin, cảnh báo cho người tiêu dùng về sản phẩm, hàng 
hóa, dịch vụ 

1. C�c cơ quan, đơn vị trong ph򟿿m vi nhiệm vụ, quyӅn h򟿿n cӫa mình, có 
trách nhiệm triển khai ho򟿿t động khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, 
thử nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; thông tin, cảnh báo cho 
ngưӡi tiêu dùng vӅ sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trong lĩnh vực được phân công 
quản lý. 

2. Thông tin kết quả khảo sát, thử nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng hóa, 
dịch vụ với Sở Công Thương để tổng hợp theo quy định t򟿿i Khoản 1 ĐiӅu 10 
Quy chế này. 

Điều 9. Trách nhiệm phối hợp trong kiểm soát hợp đồng theo mẫu, 
điều kiện giao dịch chung theo thẩm quyền 

1. Sở Công Thương chӫ trì, phối hợp với các cơ quan, đơn vị có liên quan 
thực hiện kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điӅu kiện giao dịch chung trong trưӡng 
hợp hợp đồng theo mẫu, điӅu kiện giao dịch chung được áp dụng tr𿿿n địa bàn 
tӍnh theo các nội dung quy định t򟿿i Chương IV Nghị định số 55/2024/NĐ-CP. 

2. C�c cơ quan, đơn vị, Ủy ban nhân dân cấp huyện, Ủy ban nhân dân 
cấp xã trong ph򟿿m vi nhiệm vụ, quyӅn h򟿿n cӫa mình có trách nhiệm phối hợp 
với Sở Công Thương trong việc kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điӅu kiện giao 
dịch chung theo quy định t򟿿i khoản 2 ĐiӅu 16 Nghị định số 55/2024/NĐ-CP. 

Điều 10. Trách nhiệm phối hợp trong cung cấp, trao đổi thông tin về 
công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo chức năng, nhiệm vụ được 
phân công 

1. Sở Công Thương là cơ quan đ󏿿u mối, tổng hợp chung các thông tin liên 
quan đến công tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng để tham mưu Ủy ban nhân 
dân tӍnh.  

2. C�c cơ quan, đơn vị, Ủy ban nhân dân cấp huyện, Ủy ban nhân dân 
cấp xã phối hợp cung cấp, trao đổi thông tin, tài liệu, dữ liệu với Sở Công 
Thương để xử lý hoặc chuyển cơ quan có liên quan xử lý khi phát sinh các vụ 
việc li𿿿n quan đến công tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng thuộc lĩnh vực 
ngành, địa phương phụ trách. 

3. C�c cơ quan, đơn vị, Ủy ban nhân dân cấp huyện định kỳ hằng tháng 
rà soát, cung cấp danh sách các tổ chức, cá nhân kinh doanh trên không gian 
m򟿿ng thuộc lĩnh vực, ngành, địa phương quản lý có hành vi vi ph򟿿m pháp lu󿿿t 
vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng (nếu có) gửi vӅ Sở Công Thương trước 
ngày 25 hằng th�ng để cung cấp thông tin đăng tải trên Cổng thông tin điện tử 
cӫa tӍnh theo quy định t򟿿i ĐiӅu 24 Nghị định số 55/2024/NĐ-CP. 



5 
 

 
 

 Điều 11. Trách nhiệm phối hợp trong công tác thanh tra, kiểm tra, xử 
lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

1. Sở Công Thương chӫ trì, phối hợp với c�c cơ quan, đơn vị có liên 
quan thực hiện hoặc tham mưu Ủy ban nhân dân tӍnh thành l󿿿p Đoàn thanh 
tra, kiểm tra, xử lý vi ph򟿿m vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng theo quy 
định cӫa pháp lu󿿿t hiện hành. 

2. C�c cơ quan, đơn vị, Ủy ban nhân dân cấp huyện, Ủy ban nhân dân 
cấp xã phối hợp thanh tra, kiểm tra, xử lý vi ph򟿿m pháp lu󿿿t vӅ bảo vệ quyӅn 
lợi ngưӡi tiêu dùng tr𿿿n địa bàn khi có li𿿿n quan đến lĩnh vực quản lý cӫa 
ngành, địa phương theo quy định cӫa pháp lu󿿿t.  

3. Thӡi gian thực hiện phối hợp trong công tác thanh tra, kiểm tra, xử lý vi 
ph򟿿m pháp lu󿿿t vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi tiêu dùng thực hiện theo quy định cӫa 
pháp lu󿿿t hiện hành hoặc theo yêu c󏿿u cӫa cơ quan chuy𿿿n môn cấp tӍnh được 
giao chӫ trì. 

Điều 12. Trách nhiệm phối hợp thực hiện chế độ báo cáo kết quả thực 
hiện quản lý Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

1. Báo cáo công tác bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi ti𿿿u d񯿿ng định kỳ hằng năm:  

a) Định kỳ trước ngày 10 tháng 12 hằng năm, c�c cơ quan, đơn vị, Ủy ban 
nhân dân cấp huyện báo cáo kết quả công tác quản lý nhà nước vӅ bảo vệ quyӅn 
lợi ngưӡi tiêu dùng thuộc lĩnh vực ngành, địa phương mình quản lý vӅ Ủy ban 
nhân dân tӍnh (qua Sở Công Thương để tổng hợp, báo cáo) theo quy định; 

b) Sở Công Thương thực hiện tổng hợp, báo cáo vӅ công tác bảo vệ quyӅn 
lợi ngưӡi ti𿿿u d񯿿ng tr𿿿n địa bàn tӍnh với Bộ Công Thương, Ủy ban nhân dân tӍnh 
trước ngày 25 tháng 12 hằng năm.  

2. B�o c�o đột xuất, b�o c�o theo chuy𿿿n đӅ vӅ bảo vệ quyӅn lợi ngưӡi 
tiêu dùng: 

Khi có yêu c󏿿u b�o c�o đột xuất, b�o c�o theo chuy𿿿n đӅ vӅ bảo vệ quyӅn 
lợi ngưӡi tiêu dùng cӫa cơ quan nhà nước, ngưӡi có thẩm quyӅn, căn cứ nội 
dung yêu c󏿿u báo cáo Ủy ban nhân dân tӍnh giao cơ quan chuy𿿿n môn cấp tӍnh 
theo lĩnh vực, ph򟿿m vi quản lý nhà nước chӫ trì, phối hợp với c�c cơ quan, đơn 
vị, địa phương có li𿿿n quan thực hiện việc báo cáo. 

Điều 13. Trách nhiệm phối hợp tiếp nhận, giải quyết phản ánh, yêu 
cầu, khiếu nại của người tiêu dùng 

1. Tiếp nh󿿿n thông tin, phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi tiêu dùng: 

a) Sở Công Thương thực hiện công khai, v󿿿n hành và tiếp nh󿿿n thông tin, 
phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi tiêu dùng qua hệ thống tổng đài 
1800.6838 cӫa Bộ Công Thương; 

b) C�c đơn vị thực hiện tiếp nh󿿿n phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi 
ti𿿿u d񯿿ng theo quy định t򟿿i ĐiӅu 25 Lu󿿿t Tiếp công dân và ĐiӅu 7 Thông tư số 
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04/2021/TT-TTCP ngày 01 th�ng 10 năm 2021 cӫa Thanh tra Chính phӫ quy định 
quy trình tiếp công dân (sau đây gọi chung là Thông tư số 04/2021/TT-TTCP). 

2. Xác định cơ quan giải quyết phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi 
ti𿿿u d񯿿ng được căn cứ theo chức năng, nhiệm vụ được giao và chuyển nội dung 
phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i đến cơ quan, ngưӡi có thẩm quyӅn thụ lý, giải 
quyết thực hiện theo quy định t򟿿i ĐiӅu 26 Lu󿿿t Tiếp công dân và ĐiӅu 8 Thông 
tư số 04/2021/TT-TTCP. 

3. Giải quyết phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi tiêu dùng thực hiện 
theo Thông tư số 05/2021/TT-TTCP ngày 01 th�ng 10 năm 2021 cӫa Thanh tra 
Chính phӫ quy định quy trình xử lý đơn khiếu n򟿿i, đơn tố c�o, đơn kiến nghị, 
phản ánh.  

4. Kết quả giải quyết phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi tiêu dùng gửi 
Sở Công Thương tổng hợp, b�o c�o định kỳ theo quy định t򟿿i Khoản 1 ĐiӅu 12 
Quy chế này. 

5. Trưӡng hợp phản ánh, yêu c󏿿u, khiếu n򟿿i cӫa ngưӡi tiêu dùng liên quan 
đến nhiӅu ngành, lĩnh vực, địa phương và sau khi đã hết thӡi gian giải quyết 
theo quy định nhưng vẫn chưa có kết quả thì cơ quan chӫ trì có trách nhiệm tổng 
hợp, báo cáo Uỷ ban nhân dân tӍnh xem xét, chӍ đ򟿿o bằng văn bản; đồng thӡi, có 
trách nhiệm ban hành văn bản thông b�o lý do chưa có kết quả giải quyết để 
ngưӡi tiêu dùng biết. 

Chương III 
TỔ CHỨC THỰC HIỆN 

 

Điều 14. Trách nhiệm thi hành 

1. C�c cơ quan, đơn vị, Ủy ban nhân dân cấp huyện, Ủy ban nhân dân cấp 
xã và các tổ chức, cá nhân liên quan trong ph򟿿m vi chức năng, nhiệm vụ và 
quyӅn h򟿿n có trách nhiệm tổ chức, triển khai thực hiện Quy chế này.  

2. Giao Sở Công Thương là cơ quan đ󏿿u mối, có trách nhiệm đôn đốc các 
cơ quan, đơn vị, địa phương  thực hiện. Định kỳ hằng năm tổ chức đ�nh gi� sơ 
kết việc thực hiện Quy chế này./. 


